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BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA 
A. Penelitian Terdahulu
Terdapat beberapa jurnal penelitian terdahulu yang digunakan sebagai 
bahan referensi. Jurnal yang digunakan adalah jurnal penelitian dengan 
metode Quality Function of Deployment, khususnya yang meneliti sektor 
jasa. Jurnal yang digunakan memiliki ruang lingkup jasa yang sekikit luas 
sehingga bukan hanya jurnal yang meneliti bidang pendidikan saja yang 
dijadikan referensi. 
Jurnal pertama adalah penelitian terdahulu yang dilakukan oleh 
Kioumars Paryani, Ali Masoudi, Elizabeth A. Cudney,pada tahun 2011. 
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menunjukkan praktisi dan peneliti 
bagaimana proses QFD secara keseluruhan, dan digunakan sebagai 
perencanaan suatu proses untuk menghubungkan kebutuhan pelanggan dan 
layanan karakteristik di industri perhotelan. Studi kasus ini dikembangkan 
berfokus pada hotel untuk menggambarkan penerapan proses QFD di 
sebuah hotel bintang lima. Penelitian ini memiliki persamaan dengan 
penelitian skripsi ini yaitu sama-sama meneliti bidang jasa. Sedangkan 
perbedaannya adalah perusahaan yang diteliti bergerak di industri 
pariwisata. 
Jurnal penelitian yang kedua yaitu penelitian yang dilakukan oleh 
Adhitya Wahyu Wicaksono pada tahun 2013. Penelitian ini bertujuan untuk 
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mengetahui sejauh mana metode QFD (Quality Function Deployment) 
diterapkan dalam penggunaan rencana pengembangan sekolah di SMK 
Negeri 2 Yogyakarta. Mengetahui bagaimana Penerapan metode QFD 
diterapkan dalam penggunaan rencana pengembangan sekolah di SMK 
Negeri 2 Yogyakarta bidang sarana dan prasarana serta pengeolaan. 
Mengetahui bagaimana cara pembuatan matrik House of Quality (HOQ) 
dalam penerapan metode QFD pada rencana pengembangan sekolah di 
SMK Negeri 2 Yogyakarta. Penelitian ini memiliki persamaan yang  
penelitian skripsi ini yaitu sama – sama meneliti bidang pendidikan. 
Sedangkan perbedaannya adalah lembaga pendidikannya berupa lembaga 
pendidikan formal. 
Jurnal penelitian yang ketiga yaitu penelitian yang dilakukan oleh 
Lusiana Pane, Abdul Rohim Matondang, Rosnani Ginting pada tahun 2013. 
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui kepuasan pelanggan 
rawat inap dan memberikan solusi terhadap peningkatan kualitas pelayanan. 
Penelitian ini menggunakan integrasi Quality Function Deployment (QFD) 
dengan Analytical Hierarchy Process (AHP) untuk menjaring keinginan 
pelanggan, melihat atribut yang harus diprioritaskan serta yang harus 
dilakukan oleh perusahaan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan. 
Persamaan dari penelitian ini adalah penggunaan metode QFD. Sedangkan 
perbedaannya adalah, pengintegrasian antara metode QFD dengan metode 
AHP. 
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B. Tinjauan teori 
1. Kualitas Jasa 
a. Pengertian jasa 
Pengertian jasa menurut Kotler adalah aktivitas yang ditawarkan 
oleh satu pihak kepada pihak lain yang apabila produk berupa jasa 
dengan sifat tidak berwujud dan tidak menhasilkan kepemilikan apapun. 
(Kotler, 2016) Sedangkan menurut Zeithaml, jasa terdiri dari semua 
kegiatan ekonomi yang hasilnya bukanlah berupa barang berwujud fisik. 
Waktu produksi dan konsumsi dilakukan dalam waktu yang bersamaan. 
Nilai tambah yang dirasakan oleh konsumen pada umumnya bukanlah 
bersifat fisik.(Zeithaml, 2013) 
Dari beberapa pengetian diatas dapat disimpulkan bahwa jasa adalah 
suatu aktivitas yang ditawarkan seseorang kepada orang lain dimana 
produk yang dihasulkan memiliki sifat-sifat antara lain Sesuatu yang 
tidak berwujud, tetapi dapat memenuhi kebutuhan konsumen, jasa tidak 
mengakibatkan peralihan hak atau kepemilikan, sproses produksi jasa 
dapat menggunakan atau tidak menggunakan bantuan suatu produk fisik, 
terdapat interaksi antara penyedia jasa dengan pengguna jasa 
 
b. Pengertian Kualitas Jasa 
Banyak pakar yang mencoba mendefinisikan kualitas dari jasa 
dengan menggunakan sudut pandang yang berbeda – beda. menurut 
Kotler (Kotler, 2016), kualitas jas merupakan totalitas dari bentuk 
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karakteristik barang jasa yang menunjukkan kemampuannya untuk 
memuaskan kebutuhan pelanggan, baik yang nampak jelas maupun yang 
tersembunyi. Sedangkan, menurut Lovelock (Lovelock, 2007), kualitas 
jasa diartikan sebagai tingkat kualitas yang diharapkan dan pengendalian 
atas tingkat kualitas tersebut untuk memenuhi kebutuhan pelanggan. 
Sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas jasa adalah selisih antara 
harapan konsumen dengan kualitas produk jasa yang diberikan kepada 
konsumen. Semakin rendah tingkat pelayanan yang diberikan 
dibandingkan dengan tingkat harapan pelanggan maka dikatakan jika 
produk jasa semakin kurang berkualitas. Semakin tinggi tingkat kualitas 
yang diberikan dibandingkan dengan harapan pelanggan maka dikatakan 
bahwa produk jasa semakin berkualitas. 
c.  Faktor- faktor  yang Mempegaruhi Kualitas Jasa 
Terdapat banyak faktor – faktor yang mempengauruhi kualitas jasa. 
Zeithmal  (Zeithmal, 2013) mengungkapkan bahwa kualitas pelayanan 
bukanlah satu-satunya faktor penentu kepuasan pelanggan. Faktor – 
faktor yang mempengaruhi kualitas jasa menurut mereka terdiri dari: 
1) Kualitas pelayanan atau jasa, faktor ini berdasarkan pada kepuasan 
konsumen terhadap pelayanan yang diharapkan.  
2) Kualitas produk, faktor ini berdasarkan kualitas produk yang sesuai 
dengan harapan pelanggan. 
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3) Harga, faktor ini berdasarkan tingkat kualitas yang sesuai dengan 
harapan pelanggan namun dengan tingkat harga yang lebih rendah 
sehingga memberikan nilai yang lebih tinggi pada konsumen. 
4) Faktor situasi, faktor ini berdasarkan kondisi lapangan yang dialami 
oleh pelanggan. 
5) Faktor pribadi dari konsumen, faktor ini berdasarkan kebutuhan 
masing – masing pelanggan. 
Tingkat kualitas jasa yang baik perlu dimiliki oleh perusahaan 
untuk meningkatkan daya saing dengan perusahaan pesaing karena 
konsumen akan lebih memilih persuahaan yang memiliki tingkat kualitas 
lebih tinggai dibanding perusahaan yang dibandingkan. 
Beberapa pakar keilmuan lainnya menjabarkan faktor – faktor yang 
berpengaruh kepada tingkat kepuasan pelanggan. Irawan 
mengungkapkan faktor- faktor kepuasan pelanggan sebagai berikut 
(Irawan, 2008): 
1) Kualitas produk, yaitu kepuasan pelanggan setelah membeli dan 
mengkonsumsi produk yang memiliki kualitas baik. 
2) Harga, yaitu faktor yang cukup berpengaruh kepad pelanggan yang 
memiliki sensifitas pada tingkat harga. Pelanggan yang sensitif 
cenderung memilih harga yang lebih rendah dibandingkan harga 
pasaran.. 
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3) Service quality, yaitu faktor kualitas oleh tingkat pelayanan 
perusahaan kepada pelanggan. Salah satu dimensi penilaian 
pelayanan adalah SERVQUAL. 
4)  Emotional Factor, yaitu faktor kepuasan pelanggan karena adanya 
nilai emosional yang ada pada produk. Faktor ini banyak dimiliki 
oleh produk yang memiliki merek terkenal. 
5) Biaya dan kemudahan, yaitu faktor aksesibilitas atau kemudahan 
pelanggan untuk mendapatkan produk jasa yang diinginkan dan 
apabila biaya yang relatif rendah untuk mendapatkan produk 
tersebut. 
d. Dimensi Kualitas Jasa 
Dimensi kualitas adalah kumpulan indikator – indikator yang dapat 
digunakan untuk mengelompokkan dan melakukan penilaian kualitas 
produk. Pakar yang terkenal dalam dimensi kualitas adalah  
Parasurahman (Parasurahman 2010). Mereka mengelompokkan dimensi 
kualitas menjadi  
1. Reliability adalah konsistensi pada tingkat kinerja dan kemampuan 
untuk dapat dipercaya. Pelayanan yang diberikan oleh perusahaan 
tepat sesuai yang diinginkan oleh pelanggan sejak konsumsi pertama. 
2. Responsiveness adalah keinginan dari para pegawai untuk 
memberikan pelayanan sesuai dengan keinginan pelanggan. 
3. Competence yaitu pelanggan memiliki pengetahuan dan keterampilan 
dalam memberikan pelayanan. 
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4. Access yaitu tingkat kemudahan untuk dihubungi, saluran dan metode 
komunikasi yan efektif dan efisien yang tepat kepada konsumen. 
5. Courtesy yaitu perilaku sopan santun dan hormat dari karyawan 
perusahaan dalam berinteraksi dengan pelanggan. 
6. Communication yaitu informasi yang disampaikan dapat dipahami 
oleh pelanggan dan menerima saran yang diberikan oleh pelanggan. 
7. Credibility yaitu sifat jujur dan dapat dipercaya. Kepercayaan 
pelanggan terhadap kredibilitas perusahaan merupakan hal yang 
penting.  
8. Security yaitu tingkat keamanan baik secara fisik maupun non fisik 
seperti keamanan finansial dan kerahasiaan. 
9. Understanding/ knowing the customer yaitu perusahaan mampu 
memahami kebutuhan dan keinginan pelanggan. 
10. Tangible yaitu bukti fisik yang dimiliki oleh perusahaan yang terdiri 
dari tampilan fisik dari produk dan aset perusahaan. 
Kesepuluh dimensi kualitas tersebut disederhanakan oleh 
Parasurahman (Parasurahman, 2010)  menjadi lima dimensi kualitas yang 
terdiri: 
1) Bukti langsung (tangibles) yaitu bukti fisik. 
2) Keandalan (reliability), yaitu tingkat kehandalan. 
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3) Daya tanggap (responsiveness) yaitu keinginan para karyawan untuk 
membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan 
tanggap. 
4) Jaminan (assurance), yaitu tingkah laku yang terdiri dari 
kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para 
karyawan. 
5) Empati (empathy), yaitu tingkat kemudahan akses. 
e. Perbaikan dan pengendalian kualitas 
Salah satu fungsi dari manajemen adalah controlling dan perbaikan 
kualitas adalah salah satu bagian dari proses controlling. Proses 
perbaikan kualitas perlu dilakukan secara terus menerus dalam jangka 
waktu yang telah ditentukan guna menjaga atau meningkatkan kualitas 
produk yang dimiliki. Penilaian kualitas dilakukan pada seluruh proses 
baik proses langsung maupun proses tidak langsung. Proses perbaikan 
perlu dilakukan secara baik dengan persiapan yang matang agar proses 
tersebut menunjukkan hasil yang diharapkan. 
f. Quality Function Deployment (QFD) 
Quality Function of Deployment atau yang biasa disebut QFD 
adalah metodologi penilaian terstruktur yang berfungsi untuk 
menetapkan spesifikasi kebutuhan dan keinginan konsumen, serta 
mengevaluasi secara sistematis kemampuan produk dalam pemenuhan 
kebutuhan pelanggan (Cohen dan Ficalora, 2009). Nasution berpendapat 
QFD adalah pengembangan dan perbaikan fungsi dari suatu produk. 
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QFD dapat menerjemahkan kebutuhan pelanggan dengan spesifikasi 
teknis dalam perancangan desain proses (Nasution dan Mavondo, 2008). 
Metode QFD membantu dalam pengukuran dan pengarahan dalam suatu 
kerangka untuk megevaluasi dan menemukan titik kesesuaian antara 
atribut – atribut kualitas dengan kemampuan teknis. Desain QFD 
memiliki matrik yang mempertemukan keinginan pelanggan dengan  
bagaimana suatu produk akan didesai dan diproduksi untuk memenuhi 
keinginan konsumen. 
Pada dasarnya QFD adalah suatu proses pendekatan terstruktur 
yang bertujuan untuk mendefinisikan keinginan dan kebutuhan 
pelanggan ke dalah suatu rencana pengembangan produk sehinggan 
produk dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan pelanggan secara 
tepat. Proses yang paling penting dalam QFD adalah voice of customer / 
VOC. Proses ini mengumpulkan atribut – atribut kualitas yang 
diinginkan oleh konsumen mengenai suatu produk tertentu. VOC dapat 
didapatkan melalui berbagai metode seperti metode wawancara, 
kuesioner, diskusi, fokus kelompok dan lain – lain. Proses selanjutnya 
adalah proses house of quality/ rumah kualitas. Pada proses ini ditentukan 
kesesuaian antara faktor internal perusahaan, dan faktor eksternal 
persuahaan. 
QFD diperkenalkan oleh Dr. Yoji Akao pada tahun 1996 di Jepang. 
Beliau mendefinisikan QFD sebagai suatu metode untuk mengubah 
permintaan konsumen menjadi suatu desain kualitas sehingga mencapai 
15 
 
kualitas guna dalam desain produk, manufaktur maupun operasional yang 
diinginkan dan dibutuhkan oleh konsumen.  
QFD dapat membantu pendesain untuk dapat fokus pada 
karakteristik dan atribut dari produk dari sudut pandang segmentasi 
pasar, pesaing, atau pada kebutuhan pengembangan teknologi. Voice of 
customer yang ditransformasikan sangat berguna dalam penentuan 
karakteristik teknis yang perlu untuk diprioritaskan. Atribut kualitas yang 
perlu ditingkatkan disesuaikan dengan kemampuan teknis yang dimiliki 
oleh perusahaan sehingga didapatkan keunggulan teknis yang perlu untuk 
diprioritaskan. 
Terdapat banyak teori dan metode peningkatan kualitas suatu 
perusahaan. Hal ini tidak lepas dari kesadaran yang semakin meningkat 
baik oleh produsen maupun konsumen mengenai pentingnya kualitas. 
g. Manfaat Quality Function Deployment 
Manfaat-manfaat QFD (Dale, 2009) adalah sebagai berikut: 
1) Perancangan produk yang lebih terpusat pada kebutuhan dan kepuasan 
konsumen. Umpan balik yang diberikan konsumen merupakan salah 
satu keunggulan metode QFD. 
2) Kinerja produk yang dimiliki pelh perusahaan dapat dilakukan 
penilaian. Kemampuan perusahaan dalam memenuhi kebutuhan dan 
keinginan pelanggan juga dapat dinilai. 
3) Penghematan biaya karena mengurangi jumlah perbaikan dalam 
perubahan desain. Metode ini membantu perusahaan untuk 
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memprediksi keinginan dan kebutuhan konsumen secara lebih akurat 
sehingga desain produk dapat lebih sesuai dengan keinginan dan 
kebutuhan pelanggan. 
4) Selain penghematan biaya proses desain, metode ini juga membantu 
mengurangi biaya produksi karena  kemampuan teknis untuk proses 
produksi dapt diperhitunggan secara lebih akurat. 
5) Akibat dari peningkatan kualitas produk perusahaan maka akan 
meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan terhadap produk 
perusahaan. 
6) Peningkatan kualitas merupakan hasil langsung dari proses penerapan 
metode QFD secara tepat dan benar.  
h. Tahap-tahap Implementasi Quality Funtion of Deployment 
Metode QFD memiliki beberapa tahapan. Tahapan tersebut adalah 
tahap perencanaan dan persiapan, tahap pengumpulan voice of  customer, 
tahap penyusunan house of quality dan tahap analisa dan interpretasi. 
Nasution mengemukakan tahapan – tahapan QFD yaitu (Nasution dan 
Mavondo, 2008): 
1) Tahap perencanaan dan persiapan.  
Tahapan ini merupakan kegiatan inti dari tahap perencanaan dan 
persiapan yang berupa: 
a) Dukungan dari seluruh lapisan manajerial perusahaan. 
b) Penentuan tujuan dari proses penerapan QFD, pangsa pasar yang 
dituju, waktu persiapan dan pelaksanaan.  
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2) Mengumpulkan voice of customer / suara konsumen 
Tahapan ini merupakan tahapan yang paling penting dari 
proses QFD. Suara konsumen dapat diperoleh melalui berbagai 
cara namun yang aling sering digunakan adalah metode kuesioner. 
Langkah dalam pengumpulan suara konsumen adalah sebagai 
berikut: 
a) Menentukan atribut-atribut pelanggan 
Penentuan atribut pelanggan dapat menggunakan teknik 
yang paling mudah yaitu teknik brainstorming. Teknik lainnya 
adalah penggunaan diagram afinitas atau kombinasi keduanya. 
Diagram afinitas digunakan untuk mengumpulkan dan 
mengorganisasikan data. Proses pengembangan diagram 
afinitas adalah sebagai berikut (Nasution dan Mavondo, 2008): 
a) Penentuan sasaran dan tujuan yang diperkirakan sebagai 
masalah. 
b) Pengumpulan data naratif atau kualitatif. 
c) Ubah data tersebut ke dalam kartu – kartu. 
d) Kelompokkan kartu – kartu tersebut sesuai dengan karakter 
yang disepakati. 
e) Berikan label pada setiap kelompok. 
f) Gambar diagram afinitas 
g) Presentasikan hasilnya 
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3) Kuantitas data 
Data yang dibutuhkan untuk QFD adalah (Nasution dan 
Mavondo, 2008) : 
a. Kepentingan relatif dari atribut - atribut tersebut. 
b. Tingkat kepuasan pelanggan untuk masing-masing atribut. 
c. Tingkat kompetisi kepuasan pelanggan untuk masing-
masing atribut 
Data ini diperoleh dari kuesioner, oleh karena itu beberapa 
hal perlu diperhatikan yaitu : 
a) Pemilihan sampel yang tepat dan ukuran sampel 
b) Menjamin umpan balik yang memadai. 
c) Menuliskan pertanyaan-pertanyaan kuesioner untuk 
menghindari kesalahan.. 
4) Analisis Hasil-Hasilnya 
Data yang didapat merupakan data kualitatif yang kemudian 
akan dimasukkan ke dalam matriks perencanaan. Matriks perencanaan 
terdiri dari tujuh tipe data untuk menentukan prioritas kebutuhan 
pelanggan. (Nasution dan Mavondo, 2008) 
a. Kepentingan Customer (important to customer) 
Tingkat kepentingan konsumen terhadap atribut kualitas yan 
diinginkan dapat direkam dalam bagian matriks ini. Ada dua jenis 
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prioritas yang digunakan yaitu tingkat kepentingan pokok dan 
tingkat kepentingan samping. 
b. Tingkat kepuasan customer 
Tingkat kepuasan konsumen setelah mengkonsumsi produk 
perusahaan. Persepsi konsumen tentang tingkat kualitas produk 
dalam pemenuhan keinginan dan kepuasan konsumen. 
c. Tingkat kepuasan terhadap pesaing (competitive satisfaction 
performance) 
Data kelemahan dan kekuatan perusahaan pesaing yang 
didapatkan dari umpan balik konsumen. Ada dua level kepentingan 
yang perlu diperhatikan yaitu kebutuhan konsumen dan kepuasan 
konsumen terhadap kualitas produk perusahaan pesaing, serta level 
kedua yaitu kemampuan respon tekni pada benchmarking. 
d. Sasaran (goal) yang ingin dicapai oleh tim rasio perbaikan 
(improvement ratio) 
Tahap sasaran adalah pemilihan dan pengambilan keputusan 
untuk atribut yang akan ditingkatkan untuk memnuhi keinginan dan 
kebutuhan pelanggan. Bila goal dikombinasikan dengan ranting 
produk yang sudah ada maka akan dapat digunakan untuk 
menentukan improvement ratio. 
𝑔𝑜𝑎𝑙
𝑐𝑢𝑟𝑟𝑒𝑛𝑡𝑠𝑎𝑡𝑖𝑠𝑓𝑎𝑐𝑡𝑖𝑜𝑛𝑝𝑒𝑟𝑓𝑜𝑟𝑚𝑎𝑛𝑐𝑒
=improvementratio 
e. Nilai penjualan (sales point) 
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Nilai penjualan menunjukkan pengaruh pemenuhan 
kebutuhan konsumen oleh produk. Semakin tinggi nilai penjualan 
maka semakin kuat atribut tersebut mempengaruhi kepuasan 
pelanggan. Semakin rendah nilai penjualan maka semakin lemah 
atribut tersebut mempengaruhi kepuasan pelanggan. 
f. Pembobotan (raw weight) 
Tahap pembobotan berisi nilai dari data keputusan yang 
diambil dari matriks perencanaan. Nilai raw weight adalah sebagai 
berikut : 
Raw weight =(important to customer)x(improvement 
ratio)x(sale point) 
g. Normalisasi pembobotan (normalized raw weight) 
Normalisasi pembobotan merupakan perbandingan dari 
masing – masing atribut kualitas. Dengan melihat data nilai dari 
normalized raw weight  maka akan dapat diketahui presentasi 
pengaruh dari masing – masing aribut. Atribut yang bernilai paling 
besar maka akan berpengaruh paling besar. 
h. House of Quality 
Tahap selanjutnya adalah tahap pembuatan rumah kualitas. 
Istilah rumah kualitas merupakan analogi yang digunakan untuk 
menggambarkan matriks – matriks dalam metode QFD. Gambar di 
bawah ini menunjukan bentuk umum matriks perencanaan produk 
atau rumah kualitas. Matriks – matriks dalam gambar A hingga F 
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menunjukan urutan pengisian bagian-bagian dari matriks 
perencanaan produk tersebut. Berikut adalah gambarnya: 
 
E
Technical 
Corelation
C
Technical Response
D
Relationship
A
Customer 
Need
F
Technical Matrix
B
Planning 
Matrix
 
Sumber Nasution dan Mavondo, 2008 
Gambar 2.1 
House of Quality 
a. Bagian A adalah Matriks Kebutuhan pelanggan ( customer needs 
and benefit) 
Pada matriks bagian ini akan berisi data mengenai atribut – 
atribut kualitas yang didapatkan dari pelanggan. Data diperoleh 
melalui proses umpan balik dengan menggunakan metode 
pengumpulan data. Ada beberapa metode pengumpumpulan data 
yang dapat digunakan namun pada umumnya digunakan metode 
kuesioner. Atribut – atribut kualitas yang ditanyakan kepada 
responden didapatkan dengan menggunakan metode brainstorming 
yang selanjutnya dikelompokkan dengan diagram afinitas. 
22 
 
Data yang dikumpulkan harus benar – benar dapat mewakili 
apa yang diinginkan oleh konsumen karena jika data pada tahap 
awal ini kurang tepat dan akurat maka kesimpulan yang diperoleh 
di akhir metode QFD juga akan kurang tepat dan akurat. Kebiasan 
data ingin akan mengakibatkan ketidaksesuaian antara apa yang 
diinginkan oleh pelanggan dengan apa yang diberikan oleh 
perusahaan. 
Data hasil kuesioner kemudian digunakan untuk mengetahui 
atribut apa sajakah yang memang diinginkan dan dibutuhkan oleh 
pelanggan. Data ini biasa disebut sebagai “voice of customer” yang 
menjawan kebutuhan konsumen. VoC kemudian dimasukkan ke 
dalam bagan. 
 
Sumber Nasution dan Mavondo (2008) 
Gambar 2.2 
Kebutuhan konsumen 
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b. Bagian B Matriks perencanaan (Planning matriks) 
Matrik selanjutnya adalah matrik perencanaan yang mengisi 
bagian B. Atribut – atribut kualitas yang telah didapatkan kemudian 
ditentukan skala prioritas atau skala kepentingannya berdasarkan 
riset pasar. Atribut yang memiliki nilai tertinggi menjadi prioritas 
dan sasaran utama dalam pemenuhan kualiatas pelanggan. Namun 
penentuan tujuan tidak ditentukan hanya pada tahap ini, penentuan 
akan ditetakan di tahap matrik hubungan. Matriks perencanaan 
terdiri dari tiga poin: 
1) Data riset pasar yang menunjukkan tingkat hubungan antara 
kebutuhan dan keinginan konsumen, tingkat kepuasan 
pelanggan serta tingkat persaingan di pasar dengan produk 
lainnya. 
2) Penetapan tujuan dan sasaran dari produk yang akan 
dikembangkan berdasarkan hasil dari penentuan tingkat 
kepentingan. 
3) Tingkat kesesuaian nilai antara keinginan dan kebutuhan 
pelanggan. 
Setelah menganalisa matrik ini maka perusahan dapat 
mengarahkan divisi pengembangan untuk memprioritaskan atribut 
kualitas yang perlu untuk ditingkatkan. Titik optimal dalam 
penentuan atribut yang dikembangkan ditentukan berdasarkan titik 
optimal antara tingkat kepentingan dan kemampuan perusahaan,   
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1) Tingkat kepentingan pelanggan(Important to Customer) 
Tingkat kepentingan tiap – tiap atribut menurut pelanggan 
kemudian dimasukkan ke dalam satu kolom. Jangkauan data 
ditentukan sendiri oleh peneliti. Berikut adalah rumus 
perhitungannya: 
TK no. x= 
Nilai Absolut Kebutuhan No X
Jumlah Responden
 
2) Tingkat kepuasan pelanggan pesaing(Competitive Satisfaction 
Performance) 
Tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas pesaing. Pada 
tahap ini dilakukan proses benchmarking, yaitu pembandingan 
kualitas perusahaan dengan perusahaan pesaing. Proses ini tidak 
wajib dilakukan karena pembandingan kebutuhan pelanggan 
dengan kemampuan perusahaan sudah cukup untuk mendapatkan 
gambaran pengembangan kualitas. Data pada proses ini 
menunjukkan kualitas perusahaan pesaing, jika nilai pesaing lebih 
tinggi daripada nilai perusahaan maka kualitas mereka lebih tinggi 
dan sebaliknya. 
3) Goal 
Goaladalah target kualitas yang ingin dicapai oleh 
perusahaan berdasarkan data yang telah dianalisis pada tahap 
sebelumnya. Goal yang telah ditentukan akan berpengaruh pada 
penentuan standarkualitas produk pada tahap pengembangan. 
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4) Improvement ratio 
Rasio peningkatan adalah perbandingan antara tingkat 
kepuasan pelanggan dengan nilai goal. Rasio ini dapat 
menunjukkan  atribut manakah yang paling membutuhkan 
peningkatan kualitas. 
 
Atau Rumus perhitungan nilai IR: 
IR Kebutuhan no.x = 
Goal Kebutuhan No.  x
CuSP Kebutuhan No.  x
 
5) Sales point 
Titik penjualan adalah nilai jual yang dimiliki oleh tiap 
atribut. Terkadang atribut yang memiliki rasio peningkatan tinggi 
belum tentu memiliki nilai jual yang tinggi. Perusahaan perlu 
menentukan titik penjualan untuk mendapatkan keuntungan yang 
maksimal dari proses peningkatan kualitas. Titik penjualan 
memiliki nilai satu diantara nilai berikut ini: 
Sumber Nasution dan Mavondo (2008) 
Gambar 2.3 
Nilai Sales point 
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1.0, 1.2, dan 1.5. Arti dari ketiga nilai tersebut adalah sebagai 
berikut: 
Penetapan nilai Sales Point didasarkan pada nilai ItC / tingkat 
kebutuhan pelanggan: 
a) Jika nilai ItC > 3, maka nilai sales point adalah 1,5 
(menengah).Jika kebutuhan tersebut terpenuhi maka akan 
terjadi peningkatan penjualan. 
b) Jika nilai antara 2 < ItC ≤ 3, maka maka sales point 
sebesar 1.2(menengah). Jika kebutuhan tersebut terpenuhi 
maka akan terjadi peningkatan penjualan, meskipun tidak 
terlalu besar. 
c) Jika nilai ItC ≤ 2, maka sales pointsebesar 1 (tidak ada 
nilai jual). 
6) Raw weight (pembobotan) 
Tabel pembobotan adalah perhitungan akhir dari 
perhitungan pada tahap-tahap sebelumnya. Data yang 
digunakan adalah data daritingkat kepentingan, rasio 
peningkatan dan titik jual. Nilai raw weightadalah sebagai 
berikut: 
Raw weight = (important to customer)x(improvement 
ratio)x(sales point) 
7) Beban mentah normal (Normalized raw weight) 
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Beban mentah normal adalah presentasi dari tabel 
pembobotan. Perhitungan ini untuk memudahkan dalam 
memperingkat atribut – atribut kualitas.Rumus Perhitungan 
nilai NRW adalah sebagai berikut: 
NRW kebutuhan no.x=
RawWeightKebutuhanNo.x
RawWeightTotal
 
 
c. Bagian C Matriks karakteristik teknis (substitute quality 
characteristics) 
Matrik karakteristik teknis adalah matriks yang menilai 
kemampuan teknis dari perusahaan. Terkadang tidak semua 
atribut yang akan ditingkatkan mudah untuk dieksekusi. 
Perusahaan dihalangi oleh berbagai kondisi teknis yang tidak 
dimiliki oleh perusahaan. Dalam matrik ini terdapat baris 
respon teknis yang berisikan kamampuan teknis perusahaan. 
Terdapat beberapa informasi yang didapat di respon teknik, 
yaitu: 
1) Top level solution independent measurement or metrics, 
2) Product or service requirement, 
3) Product or service features or capabilities. 
Informasi yang ada di dalam proses ini disebut dengan 
subtitute quality characteristic (SQC).Matrik ini mewakili 
suara dari tim pengembang. Tim pengembang dapat 
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memprioritaskan atribut manakah yang akan ditingkatkan 
perdasarkan pertimbangan kemampuan teknis mereka serta 
biaya pengembangan. 
Simbol yang digunakan untuk menunjukkan arah 
peningkatan dalam kemampuan teknis, yaitu: 
1) ↑ semakin besar nilainya, semakin baik 
2) ↓ semakin kecil nilainya, semakin baik 
3) ○ nilai target yang ditentukan adalah yang terbaik 
 
Sumber Nasution dan Mavondo (2008) 
Gambar 2.4 
Technical Requirement 
d. Bagian D /  Matriks hubungan (Relationship) 
Matriks hubungan merupakan bagian terluas dalam rumah 
kualitas. Matriks ini menghubungkan suara konsumen dengan 
respon teknis dari tim pengembang. Hasil dari matrik ini adalah 
nilai optimal antar suara konsumen dengan respon teknis. Nilai 
optimal inilah yang digunakan oleh perusahaan dalam pengambilan 
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keputusan atribut yang akan ditingkatkan. Skala prioritas 
digunakan dalam matrik ini dan terkadang diikuti oleh simbol. 
 
Sumber Nasution dan Mavondo (2008) 
Gambar 2.5 
Relation matrix 
Hubungan suara konsumen dan respon teknisini memiliki 4 
kemungkinan yang terjadi, yaitu : 
1) Tidak berhubungan (nilai=0) 
2) Sedikit hubungan = ∆ (nilai=1) 
3) Hubungan biasa = ○ (nilai=3) 
4) Sangat berhubungan = © (nilai 5,7,9 atau 10 tergantung 
pemilihan tim perancang) 
e. Bagian E / Matriks korelasi teknis (technical correlation) 
Matriks ini berbentuk mirip atap rumah. Matrik ini berisi 
perpaduan antara elemen – elemen dalam pengembangan. Pada 
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tahap ini diidentifikasi  dukungan antara satu persyaratan dengan 
persyaratan lainnya. Tahap korelasi ini dianggap benar jika elemen 
memiliki korelasi positif maka hal ini meunjukkan bahwa efisiensi 
pengembangan di satu elemen teknis perlu mengorbankan elemen 
lainnya dan sebaliknya. Jika tidak saling memiliki hubungan maka 
kemungkinan ada kesalahan pada tahap sebelumnya. 
Matriks ini memiliki 5 tingkat pengaruh teknis, yaitu : 
1) (√√) pengaruh positif kuat 
2) (√)pengaruh positif sedang 
3) ( )tidak ada hubungan 
4) (X) pengaruh negatif sedang 
5) (XX) pengaruh negatif kuat 
 
Sumber Nasution dan Mavondo (2008) 
Gambar 2.6 
Roof matriks 
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f. Bagian F Matriks teknis 
Matriks pada bagian ini berisi 3 jenis data, yaitu : 
1) Technical Responses Priorities, prioritas respon teknis 
menunjukkan tingkat kepentingan kemampuan teknis berdasarkan 
penilaian tim pengembang. Tingkat kepentingan diurutkan dari 
tertinggi hingga terendah. 
2) Competitive Technical Benchmarks, perbandingan kemampuan 
teknis pesaing menunjukkan perbandingan antara kualitas 
perusahaan pesaing dibandingkan perusahan yang diteliti.  
3) Target Technical, target standar kualitass teknis untuk produk yang 
akan dikembangkan. Diagram di bawah dapat menunjukkan hasil 
dari proses perpaduan antara kebutuhan konsumen dengan 
kemampuan perusahaan. 
Sumber Nasution dan Mavondo (2008) 
Gambar 2.7 
Nilai kepentingan 
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C. Kerangka Pikir 
 
Gambar 2.1 
Kerangka Pikir ( Sumber: Parasurahman 2007) 
Dari bagan kerangka pikir di atas dapat disimpulkan bahwa 
terdapat lima dimensi kualitas yang dimiliki oleh produk jasa yaitu bukti 
langsung (tangibles), kehandalan (reliability), daya tanggap 
(responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (emphaty) (Nasution, 
2005) 
Kepuasan pelanggan ditentukan oleh kualitas kinerja dari lima 
elemen tersebut. Semakin sesuai antara harapan pelanggan dengan 
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kualitas yang diberikan maka konsumen akan semakin puas dan 
sebaliknya. Kepuasan pelanggan merupakan prioritas yang perlu 
diutamakan. Konsumen yang tidak puas menunjukkan bahwa perusahaan 
perlu untuk memperbaiki kualitas produk yang dimiliki baik produk jasa 
maupun barang. Ada banyak metode yang dapat dipilih oleh perusahaan 
untuk meningkatkan kualitas produk yang dimilikinya. Salah satu metode 
yang cukup terkenal dalam pengembangan kualitas produk adalah 
metode Quality Function of Deployment. 
 Suara konsumen atau voice of customer dikumpulkan secara 
langsung dari konsumen dengan tingkat keaktualan dan keakuratan tinggi 
sehingga perusahaan dapat memahami kebutuhan konsumen dengan 
baik.Suara konsumen disertai dengan data dari kinerja produk perusahaan 
pesaing kemudian dimasukkan dalam matrik – matrik yang terdapat 
dalam rumah kualitas. Dari integrasi matrik – matrik tersebut akan 
didapatkan data mengenai atribut – atribut kualitass yang dibutuhkan 
berdasarkan kemampuan teknis yang dimiliki oleh perusahaan. 
